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La calidad de los servicios es una necesidad para el logro de la competitividad 
de las organizaciones. En este escenario la determinación de los costos de 
calidad asoma como una alternativa para alcanzar la eficacia y eficiencia 
de las organizaciones. La investigación se desarrolla con la finalidad de 
evaluar los costos de calidad en empresas de servicio como alternativa para 
el mejoramiento de su gestión. Se parte de una conceptualización teórica de 
costos de calidad y se propone una metodología que incluye la clasificación 
de las partidas de costos de calidad en prevención, evaluación, fallos internos 
y fallos externos, así como la determinación de los costos totales de calidad. 
UNIVERSIDAD REGIONAL 
AUTÓNOMA DE LOS ANDES - 
EXTENSIÓN TULCÁN
Revista Institucional de  
Investigación Metanoia:  
Ciencia, Tecnología, Innovación
Revista de Divulgación  
científica y cultural
Vol 4  Nº  6
ISSN: 1390-9282
MEJORA DE LA GESTIÓN DE LOS 
COSTOS DE CALIDAD EN EMPRE-
SAS DE SERVICIOS
184
METANOIA-Volumen 4, número 6. ISSN 1390-9282. LATINDEX 25174. Julio - Diciembre 2018 / 183 - 194
MEJORA DE LA GESTIÓN DE LOS COSTOS DE CALIDAD
EN EMPRESAS DE SERVICIOS
El cálculo realizado en las tres empresas de servicio evidencia que los costos 
de prevención y evaluación son muy inferiores a los de fallos, por lo que las 
tres empresas gastan más en la no calidad que en garantizar el cumplimiento 
de los requerimientos de los clientes. Por último, se evidencia en las tres 
empresas que se debe implementar un programa de mejoras pues los costos 
de fallos son superiores al 60% del total de los costos de calidad.
Palabras claves: costos de calidad, evaluación de los costos de calidad, 
costos de calidad en empresas de servicios.
Abstract
The quality of the services is a necessity for the achievement of the 
competitiveness of the organizations. In this scenario, the determination 
of quality costs appears as an alternative to achieve the effectiveness and 
efficiency of organizations. The investigation is developed with the purpose of 
evaluating the costs of quality in service companies as an alternative for the 
improvement of its management. It starts from a theoretical conceptualization 
of quality costs and proposes a methodology that includes the classification 
of quality cost items in prevention, evaluation, internal failures and external 
failures, as well as the determination of total quality costs. The calculation 
made in the three service companies shows that the costs of prevention and 
evaluation are much lower than those of failures, so that the three companies 
spend more on the non-quality than on guaranteeing the fulfillment of the 
clients' requirements. Finally, it is evident in the three companies that an 
improvement program must be implemented, since the costs of failures are 
greater than 60% of the total quality costs.
Keywords: quality costs, evaluation of quality costs, quality costs in service 
companies.
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INTRODUCCIÓN
Los costos de calidad se han convertido en una importante herramienta para 
la planificación, control y mejora de la calidad de las empresas de producción 
y servicios. Por ello, es vital que las empresas en la actualidad determinen 
estos costos con vistas a tomar acciones que permitan elevar la eficacia 
y competitividad de estas en un mercado cada vez más difícil e incierto. 
(Romero, A. & Chávez, H., 2016).
Los costos de calidad contribuyen a identificar los problemas y fallas que 
pueden presentarse en los procesos de las organizaciones, así como, las 
acciones de mejora necesarias de implementar para atenuarlas o eliminarlas 
totalmente. Además, garantiza la gestión por procesos como piedra angular 
de la gestión de la calidad y de la satisfacción de las necesidades de los 
clientes tanto internos y externos. (González & Moreno, M., 2016)
Los costos de calidad tienen un impacto importante en el desempeño y en 
los resultados económicos-financieros de las organizaciones. Autores como 
(Sánchez, B., Rodríguez, Y.L., & Robayo, J.P., 2017);  (Campos, H., Betancourt, 
N., & Sabates, J.C., 2018); (Seoane, J., Villar, L., Ledo, M., Sánhez, A., & 
Santiesteban, R., 2018) y (Silva, C., Dugarte, J.S., & Mejía, A., 2018), exponen 
en sus investigaciones que los costos de calidad pueden significar de un 5 a 
un 25% de las ventas totales de toda organización, variando en función de las 
particularidades de cada organización.
(León, R., 2018), considera que los costos de calidad son intangibles que 
se convierten en una información importante para mantener y aumentar el 
valor de cada organización y, por tanto, al cumplimiento de los objetivos y 
estrategia empresarial, así como su competitividad y sostenibilidad.
La evaluación de los costos de calidad tiene la finalidad de verificar lo que se 
emplea en las organizaciones para lograr productos y servicios que satisfagan 
las necesidades de los clientes. Esta evaluación incluye todos los costos 
que se emplean en garantizar las especificaciones de calidad y los costos 
de no cumplir con dichas especificaciones. Monitorear estos costos por la 
alta gerencia es una importante herramienta para la toma de decisiones 
correctivas y preventivas. (Cruz, J., 2017)
Esto implica que se hace imprescindible la evaluación de los costos de 
calidad para todas las organizaciones en función de establecer acciones de 
mejora que permitan elevar la eficiencia y rentabilidad de estas en entornos 
competitivos muy variantes. Determinar los costos de calidad permiten a los 
directivos tener información relevante para la toma de decisiones. (Saavedra, 
M.L., Camarena, M.E., & Tapia, B., 2017).
No obstante, la realidad de la gestión empresarial evidencia que no todas 
las organizaciones evalúan los costos de calidad y tampoco los contabilizan 
lo cual es una gran limitación en la toma de decisiones y en la adopción de 
estrategias para la mejora de la calidad y competitividad. Es por ello, que 
esta investigación se realiza con la finalidad de evaluar los costos de calidad 
en empresas de servicio como alternativa para el mejoramiento de su gestión.
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DESARROLLO
1. Concepciones teóricas sobre costos de calidad
 Los costos de calidad han sido conceptualizados por varios autores, por lo que 
se hace imprescindible analizar dicha conceptualización en aras de generar 
una posición teórica que defina el proceso de evaluación de dichos costos, 
a continuación, se presenta algunos conceptos tratados en la literatura por 
diferentes autores.
 (Campanella, J., 1992), considera que los costos de calidad están relacionados 
con los defectos de los productos y servicios, y, con las actividades realizadas 
para revertir dichos errores, pero también, aquellos en los cuales trabaja la 
organización para inspeccionar, probar y verificar los estándares que deben 
cumplir estos productos y servicios.
 Los costos de calidad se asocian a los sistemas de gestión de la calidad de las 
organizaciones y son medidas de su rendimiento y desempeño. Esto incluye 
los costos para el aseguramiento de la calidad de los productos y servicios y 
los costos que se generan por no cumplir con los indicadores de calidad de 
estos productos y servicios. (Gutiérrez, H., 1997).
 Por su parte (Berliches, A., 2006), expone que los costos de calidad incluyen 
el tiempo y recursos que se emplean para garantizar que el producto sea apto 
para el uso y cumpla los estándares de calidad. Además, define a los costos 
de calidad como una potente herramienta de gestión para la identificación de 
las prioridades en las organizaciones.
 (Freitas, S., 2009), clasifica los costos de calidad en directos e indirectos y 
asume que los primeros están relacionados con los costos que se incurren 
para garantizar calidad y los segundos se relacionan con los costos del no 
cumplimiento de las especificaciones de calidad de los productos y servicios.
 (Ramos, Y., Segura, A., Álvarez, L.M., Ramírez, F., & Acevedo, J., 2015), 
manifiestan que los costos de calidad son la sumatoria de los costos de 
prevención y evaluación de la conformidad de los estándares de calidad y los 
costos de fallos tanto internos como externos.
 Los costos de calidad son todos los costos realizados por la organización 
para que sus productos y servicios satisfagan las necesidades de los clientes, 
así como los costos incurridos por no hacer bien las cosas desde la primera 
vez. Es decir que los primeros se ejecutan antes de que el producto o servicio 
llegue a manos del cliente y los segundos posterior a la entrega al cliente. 
(Valenzuela, L.F., 2016).
 Esta definición considera que los costos de mala calidad son aquellos en los 
que incurre la organización una vez que el producto llega a manos del cliente, 
aspecto que limita bastante el alcance del concepto, pues los costos en los 
que incurre la empresa para resolver los errores o defectos del producto antes 
que llegue a la mano del cliente son también costos de no calidad.
 Del análisis de estas concepciones teóricas se desprende que los costos de 
calidad se conforman por lo que invierten las organizaciones en garantizar 
productos y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los 
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clientes y lo que utilizan para erradicar los defectos y desperdicios que se 
generan en su producción.
 En los últimos años se ha incrementado en el mundo académico el interés 
por el estudio de los costos de calidad y su repercusión en la eficiencia de 
las organizaciones, en este ámbito se destacan los trabajos desarrollados 
por: (Arango, L.J., 2009); (Gómez, 2013); (Lavielle, S., 2015);  (Egan, A.V. 
& Vega, L., 2016); (Mastrapa, B. & Sánchez, A., 2017) y (Rodríguez, D., 
García, H., & Veiga, L., 2018). Entre los principales aspectos tratados en sus 
investigaciones se pueden enunciar los siguientes:
* Los costos de calidad tienen una importante participación en los costos tota-
les de venta de las organizaciones, que van desde un 4% y que pueden llegar 
a más del 30% dependiendo de las características concretas del sector em-
presarial donde se encuentre ubicada la organización.
* La correcta contabilización de los costos de calidad es una importante herra-
mienta para la toma de decisiones.
* Los costos de calidad son vitales para la mejora continua de la calidad de las 
organizaciones, son la base para el establecimiento de acciones en aras de 
elevar los estándares de calidad y la satisfacción de los clientes.
* Los costos de calidad son ignorados en muchas organizaciones y en una gran 
mayoría ni siquiera se conoce su magnitud.
 Esto demuestra que los costos de calidad son una importante estrategia 
para la mejora del desempeño de las organizaciones y para alcanzar la 
competitividad en el mercado.
2. Materiales y métodos
 La investigación desarrollada combina elementos cualitativos para el análisis 
de los fundamentos teóricos sobre los costos de calidad y la interpretación 
de los resultados, así como elementos cuantitativos para la determinación de 
cada partida de costos asociados a la calidad.
 Además, la investigación es descriptiva pues se centra en la caracterización 
de la situación actual de los costos de calidad en las empresas seleccionadas 
para poder establecer las acciones de mejora del desempeño de estas.
 Para la búsqueda y procesamiento de los datos se escogen tres empresas 
de servicios con reconocido desempeño en los últimos cinco años. De las 
empresas seleccionadas se analizan las partidas de costos asociadas a la 
calidad y se hace una valoración de las posibles alternativas de mejora.
3. Determinación de los costos de calidad
 Para la determinación de los costos de calidad en las empresas seleccionadas 
se parte de la clasificación de dichos costos, para ello se escoge la propuesta 
de (Juran, 2001) que incluye:
 Costos de prevención: son aquellos costos que la empresa utiliza para pre-
venir las disconformidades con los requerimientos de los usuarios durante la 
ejecución de los procesos para producir un bien o un servicio. En esta partida 
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se pueden incluir los costos de planificación de la calidad, entrenamiento y 
formación del personal, diseño del producto o servicio, aseguramiento de la 
calidad, es decir, todo lo que la empresa invierta para garantizar altos están-
dares de calidad.
 Costos de evaluación: son los relacionados con la evaluación y verificación 
del cumplimiento de las especificaciones y requerimientos para los productos 
y servicios. Incluye evaluación de los diseños, evaluación de las materias 
primas e insumos, verificación de la calidad de los procesos, evaluación de la 
satisfacción de los clientes, entre otros.
 Costos de fallos internos: están asociados a los fallos, defectos e incumpli-
mientos de estándares y requerimientos identificados en las empresas antes 
de que llegue al cliente. En esta partida se considera la producción defectuo-
sa, recuperación de esa producción, inspecciones continuas, verificación del 
100% de la producción terminada, producciones degradadas, desperdicios, 
reelaboraciones, etc.
 Costos de fallos externos: son aquellos gastos en los que incurre la em-
presa y que llegan directamente al cliente. Incluye quejas y reclamaciones, 
garantías y reposición, ventas perdidas, pérdida de imagen, etc.
 Para la determinación de los costos se propone la siguiente metodología:
 Etapa 1. Determinación de las partidas de costos que se incluirán en el 
estudio.
* Costos de prevención
 En la tabla 1 se presentan las partidas que conforman los costos de prevención 
de las tres empresas de servicio seleccionadas. En todos los casos la cantidad 
corresponde a USD.
 Tabla 1. Costos de prevención en las tres empresas en USD. Fuente: 
elaboración propia
Partida Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3
Planificación de la calidad 2356,25 -- 3592,10
Diseño de productos 7651,00 4503,27 5094,50
Aseguramiento de la calidad 2450,35 3721,28 4000,00
Evaluación de proveedores -- 1381,36 --
Verificación de procesos 3480,10 2057,12 6926,00
Diseño de documentación para la gestión de 
la calidad
456,18 562,45 603,00
Capacitación del personal en temas de calidad 4023,67 6823,01 7108,25
Total 20417,55 19048,49 27323,85
Los datos de las tres empresas evidencian que los costos de prevención están 
alrededor de los 20 000 USD, excepto en la empresa tres que superan los 
27 000 USD y las acciones en que más invierten las empresas son diseño de 
productos, capacitación del personal y verificación de procesos. Es necesario 
que se tomen acciones en aras de elevar la inversión en planificación y 
aseguramiento de la calidad como alternativas de sustentabilidad de los 
servicios.
189
METANOIA-Volumen 4, número 6. ISSN 1390-9282. LATINDEX 25174. Julio - Diciembre 2018 / 183 - 194
Flores Torres, Gabriela Alejandra  -  Flores Torres, David Andrés
Romero Fernández, Ariel José. 
* Costos de evaluación
En la tabla 2 se presentan los costos de evaluación en los que incurren las 
tres empresas objeto de estudio, que son aquellos relacionados con los gastos 
en que incurre la empresa para verificar se cumplan los requerimientos de 
calidad.
Tabla 2. Costos de evaluación en las tres empresas en USD. Fuente: 
elaboración propia
Partida Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3
Evaluación de la calidad de los insumos 3205,40 4167,66 6156,89
Evaluación e inspección al diseño del 
producto o servicio
1332,00 1850,00 3179,17
Inspección a producción y servicio terminado 2065,00 2912,45 3450,56
Pago a los supervisores 5678,00 6329,10 8708,00
Total 12280,4 15259,21 21494,62
Los costos de evaluación son inferiores a los de prevención y los gastos más 
relevantes están asociados al pago de los supervisores y evaluación de la 
calidad de los insumos.
* Costos de fallas internas
En la tablÍa 3 se presentan los costos de fallas internas que son aquellos 
gastos producidos por el no cumplimiento de los requerimientos de calidad 
pero que son identificados en la empresa y no llegan directamente al cliente.
Tabla 3. Costos de fallas internas en las tres empresas en USD. Fuente: 
elaboración propia
Partida Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3
Pérdidas por no cumplimiento de los 
requerimientos de servicios
1279,45 2309,56 2768,00
Recuperación de servicios por no 
cumplimiento de requerimientos
1356,80 2723,41 3251,30
Verificación 100% de los servicios 5678,00 6329,10 8708,00
Investigación de causas de no cumplimiento 
de los requerimientos.
1890,76 2601,25 4189,68
Rebaja de precios por no cumplimiento de 
las especificaciones.
6745,10 8099,45 10234,04
Desperdicios y reelaboraciones 789,67 1114,60 3067,89
Total 17739,78 23177,37 32218,91
Los costos de fallas internas en las dos primeras empresas están cercanos 
a los costos de prevención y evaluación, pero en la tercer supera los 32 000 
USD, las mayores partidas están asociadas a verificación del 100% de los 
servicios y rebaja de precios por no cumplimiento de las especificaciones.
* Costos de fallas externas
Son los costos por el no cumplimiento de los requerimientos de calidad 
una vez que le servicio llega a manos del cliente, en la tabla 4 se presentan 
estos costos en las empresas donde se realiza la investigación. Estos son los 
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más difíciles de cuantificar por su naturaleza, muchas veces intangibles o 
estimables.
Tabla 4. Costos de fallas externas en las tres empresas en USD. Fuente: 
elaboración propia
Partida Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3
Quejas y reclamaciones 930,45 1230,00 1549,62
Reposiciones de servicios 2731,00 3098,67 5213,29
Descuentos por concesiones a los clientes 2160,75 4067,85 6317,56
Pérdida por devoluciones 1890,30 3127,35 5400,00
Eliminación de los servicios defectuosos 1070,50 2815,40 4033,60
Pérdida de ventas por no satisfacción de 
los clientes
19321,87 33527,65 87261,68
Total 28104,87 47866,92 109775,75
El costo de pérdida de ventas por no satisfacción de los clientes se estima en 
función de los datos que cada empresa presentó sobre el nivel de satisfacción 
de sus clientes y el valor promedio de las ventas por cliente, en la tabla 5 se 
presentan los cálculos de estos costos en las tres empresas.
Tabla 5. Costos por pérdidas de ventas en las tres empresas en USD. 
Fuente: elaboración propia








1 11450 87,5 13,50 19321,87
2 20870 90,2 17,85 33527,65
3 34056 88,3 21,90 87261,68
Etapa 2. Cálculo de los costos totales de calidad
Los costos totales de calidad son la sumatoria de los costos de calidad y los 
costos de no calidad y se calculan de la siguiente manera
CC- costos de calidad
CNC – costos de no calidad
   CC=CP+CE
CP- costos de prevención
CE- costos de evaluación
   CNC=CFI+CFE
CFI- costos de fallos internos
CFE- costos de fallos externos.
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Etapa 3. Valoración de la distribución de los costos de calidad.
En la tabla 6 se presenta la distribución en porcentajes de los costos de 
calidad en las tres empresas seleccionadas para el estudio, lo cual permite 
poder tomar decisiones para gestionar la eficacia y eficiencia de estas.
Tabla 6. Distribución de los costos de calidad en las tres empresas en 
%. Fuente: elaboración propia
Partida de Costos Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3
Costos de prevención 25% 18,1% 14,3%
Costos de evaluación 15,6% 14,4% 11,2
Costos de fallos 59,4% 67,5% 74,5%
Total 100% 100% 100%
El resultado de la distribución de los costos de calidad por partidas en las tres 
empresas evidencia que deben urgentemente elaborar planes de mejora pues 
los costos de fallos son superiores al 60% por lo que las empresas invierten 
más en corregir los errores que en prevenirlos, evidenciando que el enfoque 
asumido para la gestión de la calidad es reactivo.
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CONCLUSIONES
Los costos de calidad se han convertido en una importante 
estrategia para la gestión de la calidad, el mejoramiento continuo 
y la búsqueda de la eficiencia económica de las organizaciones en 
entornos muy competitivos y de gran incertidumbre.
Los costos de calidad son aquellos recursos que invierten 
las organizaciones para garantizar productos y servicios que 
cumplan los requerimientos de los clientes, así como, los que 
utiliza para erradicar los defectos y desperdicios que se generan 
en su fabricación.
La metodología aplicada en tres importantes empresas de 
servicio permitió clasificar la partida de costos de prevención, 
de evaluación, de fallas internas y de fallas externas, además de 
calcular el monto total de los costos de calidad en el período 
de un año. Este cálculo evidenció que las tres empresas deben 
implementar un programa de mejoras pues más del 60% de los 
costos de calidad están asociados a fallos internos y externos.
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